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Resumen 
Objetivo: gestionar la fidelización del cliente en la compañía Chevyplan, para obtener una táctica 
atrayente. Metodología: para la investigación realizada a la compañía chevyplan en apoyo a los 
instrumentos utilizados como entrevista y encuesta, se evidenció la necesidad de controlar la 
información generada para el proceso de rifas. Resultados: Con base en los resultados de la 
investigación, se realizó un diseño cuyo esquema está en arquitectura de tres capas, con la 
inclusión de una base de datos relacional donde se tiene una colección de datos integrados, datos 
que serán compartidos por diferentes usuarios o aplicaciones para lograr controlar el  flujo óptimo 
de la información desde su entrada por interfaz de usuario, su paso por el procesamiento lógico 
necesario, su correcto almacenamiento y posteriormente su acceso restringido. Conclusiones: el 
desarrollo del aplicativo modular hecho a la medida para la compañía Chevyplan, optimiza la 
gestión y control de la información minimizando los riesgos en fuga de datos y un continuo 
control en los flujos de la información implicada para el proceso del sorteo respectivo, brindando 
criterios de transparencia requeridos por la regulación sobre la materia. 
Palabras clave: rifa, fidelización, control, automatización, desarrollo, competencia. 
Abstract 
Objective: to manage customer loyalty in the company Chevyplan, to obtain an attractive tactic. 
Methodology: for the investigation made to the chevyplan company in support of the instruments 
used as interview and survey, the need to control the information generated for the raffle process 
was evidenced. Results: Based on the results of the research, a design was made whose scheme 
is in three-layer architecture, with the inclusion of a relational database where there is a collection 
of integrated data, data that will be shared by different users or applications to achieve control of 
the optimal flow of information from its input through the user interface, its passage through the 
necessary logical processing, its correct storage and subsequently its restricted access. 
Conclusions: the development of the customized modular application for the company 
Chevyplan, optimizes the management and control of information minimizing the risks in data 
leakage and a continuous control in the flows of the information involved for the respective 
lottery process, providing transparency criteria required by regulation on the subject. 
Keywords: raffle, loyalty, control, automation, development, competition. 
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Introducción 
     La  compañía  Chevyplan  a  lo  largo  de  su  trayectoria  en  el  ámbito  comercial,  ha implementado  estrategias  
de  fidelización,  esto  a  fin  de  brindar  al  cliente  una  oportunidad  de  adquirir  un  vehículo  propio,  esta  adquisición  
pasará   por algunos  requisitos  en  el  cual  da  inicio al  proceso  de  rifa , se otorga una serie  de  números  aleatorios  
(números ganadores) los  cuales  entran  para  al  proceso  del sorteo. 
La  generación  de  números  con  este  método  no  responde  a  una  forma  natural  de   aleatoriedad,  por  el  contrario,  
es  un  sistema  controlado  por  un  algoritmo,  lo  que  a  su  vez  lo  hace  manipulable  y  permite  la  afectación  de  
resultados  generando  incertidumbre  y  dudas  ante  participantes  y  entidades  de  control. 
 Durante  el  proceso  se  ven  tres  actores  principales  los  clientes, quienes  perciben  la transparencia  de  la  compañía,  
los  usuarios  internos,  quienes  están  a  cargo  de  los  procesos  y  deben  garantizar  la  integridad  de  la  información,  
y  por  último  los  entes de  control,  quienes  deben  validar  los  resultados  obtenidos. 
A  través  de  esta  investigación,  se  logró  visualizar  puntos  clave  que  requieren  control  automático para el  manejo  
y  gestión  de  la  información  específica originada  en  los  procesos  de  rifas  desde  su  entrada  por  interfaz  de  
usuario,  su  paso  por  el  procesamiento  lógico  necesario,  correcto  almacenamiento  y  posteriormente  su  acceso  
restringido. 
Teniendo  en  cuenta  los  antecedentes  encontrados  en  la  investigación  es  de  anotar  que  el  proyecto  toma  como  
finalidad  a  un  diseño  de  software por web  permitiendo   el  control  de  fugas  de información  y  mejora  en  el  
flujo de  procesos  que  involucren  la  gestión  de  datos,  sin  embargo  en  el  trascurso  al  desarrollo,  se  vio  la  
necesidad de  un  cambio  por  los  requerimientos  de  la  compañía,  realizando  una  presentación  de este  software  
por  terminal  personal  (desktop)  teniendo  en  cuenta  políticas de seguridad  de la  entidad. 
Desde  la  perspectiva  de  los  clientes,  usuarios  internos  y  entes  de  control  se  logrará la  seguridad  y  transparencia  
en  cada  uno  de  los  ciclos  evitando daños  en  la  imagen  para  la compañía. 
Marco Teórico 
     La  formación  de  estrategias  para  la  empresa  en  la  cual  se  enfoca  la  presente investigación,  han  sido  
numerosas  y  de distintos  tipos,  claro  está,  siempre  buscando la  fidelización  de  los  clientes,  quienes  son  
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claramente  el  motor  del negocio  que  maneja  la  compañía.  Estas  estrategias  han  sido  basadas  en  investigaciones  
realizadas  por  grupos  expertos  que  están  siempre  en  búsqueda  de  nuevos  caminos,  ya  que  el  mercado  es  
siempre  cambiante  y en conjunto  las  estrategias  de  fidelización. (Universidad del Rosario, 2014; Avellaneda, 
Cabrera, Martinez y Donoso, 2017) 
     The  Logic  Group  en  el  año  2011,  realizó  una  investigación  cuantitativa  basada  en estadísticas  obtenidas  de  
numerosas  encuestas  en  las  que  se  logró  obtener información  de  los  aspectos  más  relevantes  para  un  cliente  
y  mejor  valorados  por los  clientes  que  hacen  parte  de  programas  de  fidelización.  De  este  estudio  es  importante  
destacar  resultados  como  el  que  se  puede  apreciar  en  la  gráfica  a  continuación.  (Group, 2011). 
 
Ilustración 1. Preferencias  de  clientes  ante  programas  de  fidelización. Fuente (Group, 2011). 
     De  dicha  estadística,  es  válido concluir  que  para  el  cliente  el premio  a  su  fidelidad  con  uno  o  varios  
productos  de  un  proveedor,  sean  servicios  o  elementos  materiales, es  lo  que  es  percibido  como  adecuado  y  a  
su  vez  preferido  por  el  cliente. 
     The Rockefeller Foundation realizó un amplio estudio, del que se debe rescatar un dato tan sencillo como 
importante, el mismo es mostrado en el gráfico a continuación: (Foundation, 2012) 
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Ilustración  2.  Causas  de  pérdidas  de  clientes. Fuente  (Foundation, 2012) 
Claramente se  evidencia  que,  quienes  se  encargan  de  la  atención  al  cliente, dependiendo  del  tipo  de  producto;  
asesores,  vendedores,  relacionistas,  etc.  ,  son  quienes  a  pesar  de  conocer  lo  importante  en  su  labor,  se  perciben  
fallos  que  derivan  a  la  pérdida  de  clientes.  Razón  por  la  cual  es  tan  importante  tener  encueta  efecto  de  la  
atención  en  un  cliente. (Foundation, 2012;  De La Hoz, Lopez y  Perez, 2017). 
La fidelización, entendido como el proceso donde el público  determinado  que  permanece  “fiel”  a  la  compra  de  
un servicio como  objetivo  a  conseguir  una  relación  estable  y  duradera  con  los  usuarios  finales  de  producto 
determinado  de  una marca  concreta,  de  una  forma  continua  o  periódica.  Los programas  de  fidelización  de  
clientes  tienen  los  productos  aplicando  el  principio  de  convertir  cada  venta  en  el  principio  de  la  siguiente.  
(Alcaide, 2015; Iguaran y Campo, 2017) 
     Aunque  el  concepto  de  Fidelización  es  un   concepto  extenso  el cual se abordó en esta investigación, teniendo 
en cuenta es importante para el crecimiento del negocio y rentabilidad. 
     Para la implementación de un Sistema de Información que directa o indirectamente permita lograr que la 
información de cara al cliente externo, al cliente interno y a los entes de control, sea transparente y por ende la 
fidelización de los clientes no se vea afectada por irregularidades en el Sistema ( A, Fidelización de cliente, 
Introducción a la venta personal y a la dirección de ventas , 2006)) 
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Metodología 
     Para  la  metodología  desarrollada  en  la  investigación  se   toma  la  cuantitativa  con elementos  de  investigación  
descriptiva (Sampieri, 2010). 
Para  la  ejecución  de  rifas,  esta  se  basa  en  una  operación  para  la  generación  aleatoria  de  números,  los  cuales  
se  encuentran  en  un  rango  especificado  por  el  usuario. 
     Durante  esta  actividad  se  obtienen  números  los  cuales  son  ganadores  y  definen  la resolución  de  los  sorteos.  
Sin  embargo  la  generación  de  dichos  números  no  está  en una  forma  natural  de  aleatoriedad,  al  contrario  es  
un  sistema  controlado  por  un algoritmo,  lo  que  a  su  vez  lo  hace  manipulable  y  permite  la  afectación  de  
resultados  generando  dudas  ante  los  participantes  y  las  entidades  de  control,  los cuales  están  atentos  a  que  
todo  el  proceso  legal  se  lleva  a  cabo. 
     Para  la  gestión  de  la  información  creada  durante  el  proceso,  se  ha  comprobado  una  falta  de  control,  ya  
que  la  intervención  humana  hace  presencia  en  un  alto  porcentaje a  lo  largo  del  ciclo  de  una  rifa.  Esta  falta  
de  control  puede  ocasionar  fugas  de  información,  perdida  de  la  misma  y  por  consiguiente  daños  en  la  imagen  
de  la  compañía. 
     Se  llevó  a  cabo  la  implementación  de  un  software  donde  se garantizó  la  confiabilidad  y  transparencia  ante  
el  proceso  ejecutado a  las  rifas  de  la compañía,  que  se  encargará  de  mitigar  las  fugas  de información  y  
controlando  los  procesos  que  se   involucran  en   la  gestión  de  datos . 
Este  permitirá  una  administración  de  información ,  donde se  almacenará   y  permitirá  acceso   a  consultas  
históricas , por supuesto   ejerciendo  el  controlando  a  que no  todos  los operadores  durante   el  ciclo modifiquen  o  
alteren los datos. 
     A  través  de  la  recolección  de  datos  productos  de  encuestas, realización  de  entrevistas  a  usuarios  encargados  
del  proceso,  tabulaciones  y  análisis  de  los  datos  obtenidos  y  definición  de  casos  de  uso  y  diagramas  de  
procesos  que  permitirán  diseñar  un  aplicativo  eficaz  y  eficiente. 
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     En la adquisición  de resultados para esta  investigación  se dio utilidad a los siguientes  elementos; entrevistas  la 
cual  es una  estrategia para la recolección de información  de  esta manera  contribuye a la búsqueda  de soluciones 
puntuales al tema de investigación. 
Encuesta  semi  estructurada  tipo grupal,  diseñando  un  cuestionario  donde  se  tomara  un  muestreo  de  personas  
permitiendo  la  codificación  de  datos  recolectados  en  dicha  encuesta,  elaborando  gráficas  y  conclusiones. 
     Posterior  al  análisis  de  los  datos  se  planteará  una  alternativa acerca  del  tipo  de  software  adecuado  para  
controlar  el  proceso  con  el  fin  de  comprobar  la  misma  al  terminar  el  desarrollo.  
     Para  el  desarrollo  del  proyecto  se  diseñó  una  arquitectura  en  3  capas  donde  esta  como  objetivo  principal: 
La  separación  de  presentación,  capa  de  negocio  y  por  ultimo  capa  de  datos.  
La  arquitectura  de  una  aplicación  es  la  vista  conceptual  de  la  estructura  de  esta. toda  aplicación  contiene  
código  de  presentación,  código  de  procesamiento  de  datos  y  código  de  almacenamiento  de  datos.  La  arquitectura  
de  las  aplicaciones  difieren  según  la  distribución  del  código. (Llorente, Guía de Arquitectura N-Capas, 2010) 
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Capa de presentación 
     Representan  todos  los  aspectos  relacionados  con  la  presentación  y  diseño  de  la  solución  de  comercio  
electrónico. 
Capa lógica de negocio 
     Esta capa se comunica con la capa de presentación,  para  recibir  las  solicitudes  y  presentar  los  resultados,  y  
con  la  capa  de  datos,  para  solicitar  al  gestor  de  base  de  datos,  almacenar  o  recuperar  datos  de  él. (Llorente, 
Guía de Arquitectura N-Capas, 2010) 
Capa de datos 
     Sobre  un  modelo  de  base  de  datos  predefinido  sobre  el  que  se  aplican  las  distintas  especificaciones  de  
datos  tales  como  Categorías,  Subcategorías,  Colecciones,  Productos,  datos  de  los  productos,  etc. 
     Dicho  modelo  puede  nutrirse  de  la  exportación  de  los  datos  contenidos  en  diferentes  aplicaciones  de  Base  
de  datos,  por  ejemplo  Microsoft  SQL  Server. 
Esta  tercera  capa  es  absolutamente  personalizable  y  definible  en  función  a  una  serie  de  plantillas  que  
especifican  cómo  se  presentarán  los  datos  y  funcionalidades  del  comercio  electrónico  y  su  interactuación  con  
el  cliente  final. (Llorente, Guía de Arquitectura N-Capas, 2010) 
     Para  el  desarrollo  de  un  Sistema  capaz  de  controlar  todas  y  cada una  de  las  posibles  variaciones  en  la  
información,  es  necesario  conocer  los  elementos  que  se  involucran  en  el  correcto  planteamiento  diseño  y 
desarrollo  de  un  Software, como  en  este  caso,  es  a  la  medida. 
     La  automatización  de  procesos  a  nivel  sistemático,  va  de  la  mano  con  procesos  que  a  nivel  operacional  
deben  estar  bien  construidos,  de  manera  tal  que  se  puedan  considerar  las  posibles  variables.  (Universidad del 
Rosario, Programa de divulgación Científica). 
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Ilustración  4. Análisis para la pregunta 7. Fuente: Autores 
     En  vista  a  que  se  publique  toda  la  información  necesaria,  pueden  existir  dudas,  es  recomendable  incluir  
en  la  aplicación,  un  espacio  donde  sean  visibles las observaciones o un  paso a paso para  los procesos que se 
desean realizar en los módulos  de software. 
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Ilustración  5. Análisis la pregunta 4. Fuente: Autores 
     Es  primordial  para  el   software  se  preserve  de  manera  correcta  toda  la  información  de  los  procesos  de  
rifas,  ya  que  con  los  resultados  obtenidos  se  evidenció  que  los  clientes  conocen  la  mecánica  de  las  rifas  y  
por  ende  pueden  validar  su  información  frente  a  los resultados  que  entrega  la  aplicación. 
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Ilustración 6. Análisis de la pregunta 5. Fuente: Autores 
     En  la  siguiente  grafica  cabe  resaltar  que  el  73%  de  los  encuestados  indican  tener  acceso  a  la  información  
de  las  rifas  realizadas  por  la  compañía  Chevyplan,  durante  y  al  término  del  proceso,  por  ende  se  determina  
la  necesidad  el  diseño  del  aplicativo  modular  en  donde  se  podrá  restringir  el  acceso  a  esta  información  La 
autenticación debe ser automática al acceder al aplicación, es decir que no solicitará credenciales, si no que las tomará 
del sistema. 
     Es  importante  identificar  el  uso  y  las  características  del  software  diseñado, ya que  este  permitirá  una  
administración  de  información ,  se almacene,  acceder  con  posibilidad  de  consultar  un  historial  verídico, 
controlando  a  que no  todos  los operadores  durante   el  ciclo modifiquen  o  alteren los datos. 
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Conclusiones 
     Con base en la aplicación de los  instrumentos  de  investigación  se consolida  el hecho de ser un modelo de negocio 
tan particular,  limita  el  campo  de  investigación  ya  que  tan  solo  dos compañías implementan el mismo modelo, 
específicamente son Renault con su plan Rombo y Hyundai con su plan de ahorro; de las dos  compañías  mencionadas, 
ninguno implementa rifas como estrategia de fidelización. 
     Es por ello que, la investigación en el campo específico  al  desarrollo de aplicaciones para el  control  de  
información  en  ciclos  como  rifas,  se  enfoca  en  la  perspectiva  obtenida en  la  recolección  de  información  a  
través  de  la  entrevista  y  la  encuesta. 
En  el  diagnóstico del  estado  actual  para   el  control  y  la  gestión  de  la  información  generada  durante  el  ciclo  
de  las  rifas realizadas  por  la  compañía  Chevyplan se basó  en  el  soporte  y  resultados  a  las  encuestas  y  
entrevistas  realizadas.  
     Ya  con  el  análisis  realizado  a  este  material  tratado  se  diseñó el  software ajustándose  a las medidas de la 
compañía Chevyplan  el cual se  encargará  de  mitigar  las  fugas  de  información  y  controlar  los  procesos  que  
involucran  la  gestión  de  datos. 
     En la propuesta inicial  del  proyecto,  se dio lugar a que fuese un aplicativo  web, sin embargo en el transcurso del 
desarrollo  hubo un cambio de requerimiento de la compañía, orientando la decisión a que el software sea para desktop, 
a fin de tener un mayor control con registros y manipulación de los procesos llevados a cabo en el ciclo de rifas. 
     El  sistema  desarrollado,  debe  garantizar  seguridad  en  los  datos  y  trazabilidad  sobre  los  mismos,  así  como  
un  acceso  sencillo  pero  controlado  a  la  información,  tanto  actual  como  histórica. 
     Por  tanto,  la  arquitectura  implementada es de  tres  capas,  con  el  fin  de  hacer  claro  el  manejo  y  la  
organización  de  los  módulos  implementados. 
     En  el  desarrollo  del  proyecto  se  construyó  una  pieza  de  Software  que  garantice  la  integridad  y  disponibilidad  
de  la  información  teniendo  en  cuenta  que  no  existe  un  repositorio  con  la  información  histórica  de  las  rifas  
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ya  ejecutadas,  el  aplicativo  solo  se  encargará  de  la  información  nueva,  y  a  partir  de  ella  se  creará  el  histórico  
correspondiente.  
     La  necesidad  de  un  Software  a  la  medida  es  alta  debido  a  los  riesgos  en  que  se  incurre  constantemente  
como:  pérdida  de  información,  errores  en  procesos,  deterioro  de  imagen  y  la  posibilidad  a  que  un  ente  de  
control  realice  una  sanción. 
     Es por ello que en el  desarrollo,  se contemplaron las  normativas  legales  que resguardan  las  rifas  que  se  
realizan. 
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